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PENGARUH BRAND AWARENESS DAN KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PENGUNJUNG DI
KALIWATU RAFTING KOTA BATU

Epifanius Rivaldo
Program Studi D-1V Destinasi Wisata Program Diploma
Kepariwisataan Universitas Merdeka Malang
Email:epirivaldo99@gmail.com

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh brand
awareness dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung di Kaliwatu
Rafting baik secara parsial maupun simultan. Metode yang digunakan pada
penelitian ini explaanatory research, penelitian ini merupakan penelitian kuntitatif
dengan teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner. Populasi dalam
penelitian ini semua pengunjung di Kaliwatu Rafting. Sampel dalam penelitian ini
sejumlah 100 responden. Teknik analisis data yang digunakan uji regresi linier
berganda dan uji hipotesis. Hasil penelitian ini brand awareness  tidak
berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung, kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan pengunjung. Kualitas pelayanan bepengaruh dominan terhadap
kepuasan pengunjung di Kaliwatu Rafting. Kesimpulan dari penelitian ini bahwa
kepuasan pengunjung di Kaliwatu Rafting dipengaruhi oleh kualitas pelayanan
yang di berikan oleh pengelola Kaliwatu Rafting.

Kata kunci: Brand Awareness, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pengunjung

Vi



THE INFLUENCE OF BRAND AWARENESS AND SERVICE
QUALITY ON TOURIST SATISFACTION AT KALIWATU
RAFTING IN BATU CITY

Epifanius Rivaldo
Program Study Tourism Destination, Diploma Program in Tourism
Universitas Merdeka Malang
E-mail: epirivaldo99@gmail.com

ABSTRACT

This research aims to determine and analyze the influence of brand awareness
and service quality on visitor satisfaction at Kaliwatu Rafting, both partially and
simultaneously. The method used in this research is explanatory research, and it is
a quantitative study with data collection techniques using a questionnaire. The
population in this study includes all visitors to Kaliwatu Rafting. The sample in
this study consists of 100 respondents. The data analysis technique used is
multiple linear regression and hypothesis testing. The results of this research
indicate that there is no influence of the brand awareness variable on visitor
satisfaction, while the service quality variable influences visitor satisfaction.
Service quality has a dominant influence on visitor satisfaction at Kaliwatu
Rafting. The conclusion of this research is that visitor satisfaction at Kaliwatu
Rafting is influenced by the quality of service provided by the management of
Kaliwatu Rafting.

Keywords: brand awareness, service quality, tourist satisfaction.

vii



KATA PENGANTAR

Puji dan syukur penulis panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa, atas rahmat dan
hidayah-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan penyusunan skripsi ini
dengan judul "Pengaruh Brand Awareness dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pengunjung di Kaliwatu Rafting Kota Batu". Skripsi ini disusun dalam
rangka memenuhi salah satu persyaratan untuk meraih gelar Sarjana pada
Program Studi Destinasi Wisata, Program Diploma Kepariwisataan, Universitas
Merdeka Malang.

Pada kesempatan yang berbahagia ini, penulis ingin mengucapkan terima kasih
yang tak terhingga kepada semua pihak yang telah memberikan dukungan,
bimbingan, dan inspirasi selama proses penulisan skripsi ini.

Terima kasih yang sebesar-besarnya penulis sampaikan kepada:

1. Ayah dan Ibu, saudara, dan keluarga yang selalu memberikan dukungan,
semangat, dan doa selama proses penulisan skripsi ini.

2. Prof. Dr. Widji Astuti, S.E., M.M., CPM(A) selaku Ketua Program Diploma
Kepariwisataan Universitas Merdeka Yang telah memberikan kesempatan dan
fasilitas untuk menempuh pendidikan di Diploma Kepariwisataan Universitas
Merdeka Malang.

3. Ibu Stella Alvianna. S.Par., M.M. selaku Ketua Program Studi D-IV Destinasi
Wisata.

4. Dr. Nanny Roedjinandari, SST.Par., MM selaku dosen pembimbig yang telah
memberikan bimbingan, arahan, dan masukan yang sangat berharga selama
penyusunan skripsi ini.

5. Teman-teman seperjuangan yang selalu memberikan semangat, dukungan, dan
berbagi ilmu selama masa kuliah.

6. Semua pihak yang telah membantu dalam berbagai bentuk selama perjalanan
penyusunan skripsi ini, yang tidak sempat penulis sebutkan satu-persatu.

Akhir kata, semoga skripsi ini dapat memberikan wawasan yang lebih mendalam
tentang pentingnya brand awareness dan kualitas pelayanan dalam meningkatkan

kepuasan Pengunjung. Demi kesempurnaan skripsi ini, saran dan kritik yang
bersifat membangun sangat penulis harapkan.

Malang, 20 Agustus 2023

Penulis

Epifanius Rivaldo

viii



DAFTAR ISI

Halaman Sampul Dalam ... i
Halaman Persetujuan SKIIPST ....ccveiiivieiiiieiiiie i i
Halaman Pengesahan SKIipSi ....c.coovviviiiiiiiiiiiec e il
Halaman Pernyataan Keaslian ..........cccccooeiiiiiiiiiiiii e v
Halaman Riwayat Hidup Penulis ..........cccovviiiiiiiiiiiici e \
ADSLTAK oo vi
WX 013 ¢ T AU RPPRPR vii
Kata PENGANtar ........cccooiiiiiiiiii e viii
DATLAT TST 1.t 1
Daftar Tabel .......cooiiiiei s X
Daftar GAMDAT..........coiiiiiieii e xi
Daftar LampPiran .......ccueeoiiieiiiie i xii
Bab I Pendahuluan ... 1
A. Latar Belakang Masalah.............ccccooiiiiiiiiiieee 1
B. Rumusan Masalah ..........cccoooiiiiiiiiiiiii e 5
C. Tujuan Penelitian .........ccooieiiiiiiiiicie e 5
D. Manfaat Penelitian .........ccccoiiiiiiiiiiiiiiic e 6
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ..ot 7
AL Landasan TeOTT .....cuuveiuiieiiiieiiiie ittt 7
B. PariwiSata .......ccciuiiiiiiiciieesic e 10
1. wisata minat KhUSUS........ccooiiiiiiiii e 11
2. wisata minat khusus rafting............cccoovviiiiii, 13
3. Drand aWareness..........cocuereieriieiiieniee st see et 14
4. kualitas pelayanan ..........c.cccocveviiiiiiiiii 14
5. kepuasan Pengunjung ...........cccooiiiiiiiiiii e 16
C. Penelitian Terdahulu yang Relevan...........cccccooviiiiiiciiiicnn, 17
D. Kerangka Pikir Penelitian ............cccoooeiiiiiiiiic e 20
E. Hipotesis Penelitian...........cccocvviiiiiiiiiiiiiieies e 21
BAB III METODE PENELITIAN ..ottt 22
A. Ruang Lingkup Penelitian............cccooeviiiiniiiiiiiiiicceccce 22
1. Identifikasi Variabel..........ccccccoviiiiiiiiiii e 22
2. Definisi Operasional dan Indikator Variabel Penelitian ................ 23
B. Instrumen Penelitian...........ccccooiiiiiiiiiiiiiiiieee e 24
C. Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel ...............cccceenie 28
D. Sumber dan Jenis Data.........c.cccovvriiiiiiiii 31
E. Teknik Pengumpulan Data ...........cccocoiiiiiiiiiiiiice 32
F. Teknik Analisis Data ..........ccceiiiiiiiiiiiiiecie e 32
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN......coooiiiiiie e 39
A. Hasil Penelitian .........cccooviiiiiiiiinii 39
1. Gambaran UmUM........cooouieiiriiieiie e 39
2. Deskripsi Karakteristik Responden ..........ccccovcveviiiiiiiiiiniieiiieen, 40
3. Deskripsi Variabel..........cccooviiiiiiiiiiic 42



4. Uji Validitas dan Reliabilitas .........ccccoviviiiiiiiiiiniiie e 49

5. Uji Asumsi KIasiK........oooveiiiiiiiiiiii e 51

6. Analisis Statistik Deskriptif..........ccccvviiiiiniii e 56

7. Uji Regresi Linear Berganda ............ccocooovveiiiiiiiniiiecicce 57

8. UJ1 HIPOLESIS .vvvveiiiiieiiiie sttt 58

B. Analisis Hasil Penelitian...........cccooooiiiiiiiiiiiiiieccce e 61

C. Implementasi Hasil Penelitian..........ccccocvviiiiiiiiiniiieiiie e 62

BAB V PENUTUP ...ttt 64
AL KeSTMPULAN Lo 64

B. Saran o 65
LAMPIRAN ...ttt esne e ne e 67



DAFTAR TABEL

Tabel 1. Penelitian Terdahulu Yang Relevan .........cccccvviiiiiiiiiiiie e 17
Tabel 2. Defenisi Operasional dan Indikator Penelitian............cccoooeiiiiicninnnnn. 22
Tabel 3. Kisi-kisi Instrumen Penelitian ............cccooviiiiiiniiiiiiiccc 24
Tabel 4. Kategori SKOT .....ccoeiiiiiiiiiiciis e 26
Tabel 5. Data Jumlah Kunjungan ...........c.cccoovviiiiiiii 28
Tabel 6. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ............ccccocveennee 40
Tabel 7. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia ..........ccccooeviiiiiniicniininne 41
Tabel 8. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan .............ccoccooiiiiiine 41
Tabel 9. Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah Kunjungan .................... 43
Tabel 10. Kategori SKala ... 45
Tabel 11. Distribusi Variabel brand awareness.............cccccocociviviiiiiciniieinnennn, 49
Tabel 12. Distribusi Variabel kualitas pelayanan ............ccccocvvviiiiiiiicninnnn, 50
Tabel 13. Distribusi Variabel kepuasan Pengunjung ..........ccccocvviiiiiiiicninnnn, 52
Tabel 14. Uji Validitas INStrumen ..........cocovviviiiiiiiiiiiiciiec e 53
Tabel 15. Uji Reliabilitas INStrUmMen .........cccooceeiieiiiiiieiceesece e 55
Tabel 16. Uji NOrmalitas ........ccccooeiiieiiiiiieiceesee e 56
Tabel 17. Uji MUltiKOHNIETItas ........coevviiiieiiiiieese e 57
Tabel 18. Uji Regresi Linear Berganda ............cccooviiiiiiiiiiiiiiccc 59

Xi



DAFRTAR GAMBAR

Gambar 1. Kerangka Pikir Penelitian

Gambar 2. Hasil Uji Heteroskedastisitas ..........cccveeevieeriiieeniiieeciieeie s 54

xii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. Kuesioner Penelitian............cccoovviiiiiiiiiiiciieee e 67
Lampiran 2. Hasil Tabulasi Data............ccccoiiiiiiiiiiiiiiiic e 70
Lampiran 3. Hasil Dokumentasi ObSEIVAasT ........cccevvvveiiiieiiiiieniiiesiiiessieessinee s 76
Lampiran 4. Lembar Persetujuan Bimbingan SKripsi........cccocvvvviiiiiiiiiiiciinnnn, 77
Lampiran 5. Rekomendasi Pelaksanaan Bimbingan SKripsi..........cccccocniiinnne. 78
Lampiran 6. Pengajuan Judul SKripsi.......cccoovviiiiiiiiiiiiee e 79
Lampiran 7. Berita Acara Bimbingan SKIipsi.........cccoooveiiiiiieiiiiiic e 80
Lampiran 8. Lembar Perbaikan SKIipsi .........cccoiieiiiiiiiiiiiiciee e 81
Lampiran 9. Permohonan Perijinan Penelitian di Perusahaan ...............cc.ccooevenee. 82
Lampiran 10. Formulir Permohonan Cek Plagiasi Karya Ilmiah ......................... 83
Lampiran 11. Hasil Cek Plagiasi.......c.cccoiiiiiiiiiniiiiccseec e 84

xiii



